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Señores miembros del Jurado: 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Gestión por procesos para la mejora 
de la productividad en el área de créditos de la empresa Grupo Peruano de 
Inversiones S.A.C., Comas, 2017” la misma que someto a vuestra consideración y 
espero que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el título 
Profesional de Ingeniero Empresarial. 
La presente investigación consta de 7 capítulos, en el capítulo I: Introducción, 
Capítulo II: Método, Capítulo III: Resultados, se muestran los resultados del análisis 
descriptivo y análisis inferencial, Capítulo IV: discusión, Capítulo V: Conclusiones, 
Capítulo VI: Recomendaciones y Capítulo VII: Referencias y Anexos. 
Esperando cumplir con los requisitos de aprobación. 
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En la investigación “Gestión por procesos para la mejora de la productividad en el 
área de créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 
2017” el objetivo fue determinar cómo la gestión por procesos mejora la 
productividad en el área de créditos  la empresa Grupo Peruano de Inversiones 
S.A.C., Comas, 2017, la cual se aplicó mediante una estructura de trabajo que fue 
planteada mediante un diagrama de Gantt y la creación de un equipo de trabajo 
que está documentado en un acta de constitución. Por otro lado se desarrollaron 
flujogramas del proceso de otorgamiento de créditos para detectar los procesos 
innecesarios e implementar mejoras al proceso y se generaron fichas de procesos 
para hacer un seguimiento de los indicadores planteados y medir la mejora de la 
productividad. La metodología de estudio fue de tipo aplicada, de diseño cuasi 
experimental. La población estuvo conformada por los 1489 créditos otorgados de 
24 semanas de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. La muestra fue 
los créditos otorgados de 24 semanas, comprendidos entre los meses de 
noviembre 2016 a mayo del 2017. La técnica empleada fue la observación y el 
instrumento la ficha de observación, así mismo la validación se realizó mediante el 
juicio de expertos. Para el análisis de datos se utilizó el programa SPSS Versión 
22, en el que se aplicó la estadística descriptiva e inferencial de la variable en 
estudio. Como conclusión se obtuvo que se aceptó la hipótesis general, por tanto, 
la gestión por procesos mejoró en 25% la productividad en el área de créditos de la 
empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 2017. 
 
 









In the research "Management by processes for the improvement of the productivity 
in the area of credits at “Grupo Peruano de Inversiones S.A.C.” company, Comas, 
2017”, the main goal was to determine how the management by processes improves 
the productivity in the area of credits the company “Grupo Peruano de Inversiones 
SAC”, Comas, 2017, which was implemented through a work structure that was 
raised through a Gantt chart and the creation of a work team that is documented in 
a constitution. On the other hand, flowcharts of the credit granting process were 
developed to detect unnecessary processes and implement improvements to the 
process, and process fiches were generated to monitor the indicators and measure 
the improvement of productivity. The study methodology was applied type, with 
quasi experimental design. The population was conformed of 1489 loans granted 
from 24 weeks of the company “Grupo Peruano de Inversiones S.A.C.”. The sample 
was the loans granted from 24 weeks, from November 2016 to May 2017. The 
technique used was the observation and the instrument the observation sheet, and 
the validation was done by expert judgment. For data analysis, the SPSS Version 
22 program was used, in which descriptive and inferential statistics of the variable 
under study. In conclusion, it was obtained that the general hypothesis was 
accepted, therefore, the management by processes improved in 25% the 
productivity in the area of credits of the company “Grupo Peruano de Inversiones 










I. Introducción  
1.1. Realidad problemática  
Valdés (2010) sostiene que las organizaciones actualmente se encuentran dentro 
de mercados competitivos y globalizados en lo cual tienen la necesidad de alcanzar 
excelentes resultados para ello necesitan gestionar sus actividades y sus recursos 
con metodologías y/o herramientas que le permitan alcanzar sus objetivos trazados. 
Muchas organizaciones saben cuáles son los recursos y materiales que requieren 
para gestionar su empresa pero no valoran y tampoco conocen los procesos que 
se emplea en cada actividad incluso comprenden la importancia de la gestión por 
procesos pero son pocas las que lo desarrollan. La gestión por procesos mejora el 
desempeño del trabajo, productividad, optimización de costos y otros indicadores 
de importancia para la organización.  
Gutiérrez (2014) define que la productividad son los resultados alcanzados de un 
proceso considerando los recursos empleados asimismo es medido por el cociente 
entre resultados obtenidos y recursos empleados. 
“La productividad total de factores se refiere a la contribución que hacen a la 
producción todos los elementos que directa o indirectamente intervienen en el 
proceso productivo, con excepción de incrementos en el empleo y capital. La 
productividad total de factores en la  economía peruana ha registrado una tendencia 
decreciente en el periodo 2013-2015 con una caída anual sostenida de 4,4%, 
informó el Instituto de Economía y Desarrollo Empresarial de la Cámara de 
Comercio de Lima (CCL)”(El Comercio, 2017, mayo 7) 
Barreto (2015) sostiene que el alcanzar las ventas esperadas y producir más sin 
darle importancia a los costos empleados es no tener la capacidad de  asumir el 
desafío de alcanzar niveles de competitividad y sostenibilidad independientemente 
en el nivel de mercado que se encuentre la empresa. Para ello se necesita aplicar 
una solución que permita ser de ayuda e incluso sirva en momentos de problemas 
de crecimiento del mercado y  la solución se llama calidad por ello, es necesario 
implementar la gestión por procesos ya que la calidad de un producto y servicio se 





resultado un producto de calidad; un producto de calidad determina los niveles de 
rentabilidad, competitividad y consecutivamente los índices de productividad y 
desarrollo  asimismo dichos conceptos son aplicados por las  organizaciones a nivel 
mundial. 
Castilla (2016) sostiene que las empresas peruanas en la mayoría desconocen la 
existencia de herramientas para gestionar la calidad y otro grupo si tiene un 
conocimiento relativo acerca de conceptos de calidad pero no saben aprovecharlos. 
En este contexto se basa la problemática de la  empresa Grupo Peruano de 
Inversiones S.A.C. del sector finanzas, dedicada a la prestación de créditos 
comerciales las cuales son evaluadas y aprobadas por analistas de créditos. 
Cuenta con carteras en los distritos de Los Olivos, Comas, Carabayllo, 
Independencia y San Martin de Porres. Teniendo como problema no alcanzar los 
niveles de productividad trazados por la gerencia. Asimismo el no contar con un 
procedimiento claro de los procesos ocasiona que los analistas aprueben las 
solicitudes de acuerdo a su criterio y experiencia en el puesto.  
Se debe considerar que el problema se origina por diversas situaciones internas a 
la empresa, siendo uno de ellos la falta de un modelo de gestión  de los  procesos 
en la evaluación y otorgamiento de créditos el cual genera demora en los 
desembolsos y al no aprobarse los créditos genera que la empresa no tenga 
desembolsos por ende afecta en la productividad de la empresa. Cada analista 
cuenta con una cartera asignada para la evaluación y aprobación de solicitudes que 
son ingresadas por los asesores de crédito.  
En el diagrama de Ishikawa que se detalla a continuación, se pueden visualizar las 
causas principales que ocasionan la baja productividad en la empresa, al respecto 
Bonilla et al. (2010), indicó el diagrama causa-efecto es una descripción sobre las 
causas de un problema, tiene forma de una espina de pescado y su finalidad es 
para analizar y poner en discusión los problemas detectados. Se agrupan en seis 
aspectos: medio ambiente, medios de control, maquinaria, mano de obra, 









































Para identificar la causa más importante, se procedió a tabular (ver tabla 1) y en 
base a ello se elaboró el grafico de valoración de causas (figura 2) asimismo la 
frecuencia se obtuvo de la participación de la gerencia y supervisión de la empresa.  


















   Valoración de las causas (%) 
En la figura Nº 2, se observa que la causa más importante de la baja productividad 
es el método de trabajo la cual tiene un porcentaje de 33%, a partir de la cual se 
desarrolla el trabajo de investigación titulado “Gestión por procesos para la mejora 
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5 16 17% 53%
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1.2. Trabajos previos 
Internacionales 
JARA (2017) en su investigación titulada: Incremento de la productividad en la 
producción del Maracuyá, mediante el enfoque de mejora continua, en la finca 
Vista-Horizonte ubicada en la provincia de Santo Domingo de los Tsáchilas. Tesis 
para obtener el título de Magíster en Ingeniería Industrial y Productividad de la 
Universidad Politécnica Nacional, Quito. El objetivo general de esta investigación 
fue incremental la productividad en la producción de Maracuyá. El diseño de  
investigación fue explicativa dando como resultado las siguientes conclusiones: Se 
obtuvo una mejora de 51% en la productividad total asimismo un crecimiento del 
25% en la productividad valorizada y una mejora en rentabilidad. Se aplicó un 
mejoramiento continuo en los procesos de producción.  
 
VÁSQUEZ (2017) en su investigación titulada: Propuesta de mejoramiento de 
procesos en el área de producción de la empresa panificadora Panarte a través del 
estudio de tiempos y movimientos. Tesis para obtener el título de Magíster en 
Ingeniería Industrial y Productividad de la Universidad Politécnica Nacional, Quito. 
El objetivo general mejorar el proceso de producción de pan popular mediante el 
estudio de métodos y movimientos. El diseño de  investigación fue nivel  explicativo 
dando como resultado las siguientes conclusiones: Luego del analizar las etapas 
del proceso de producción y disminuir la cantidad de recurso humano, la producción 
aumentó de 259 a 289 unidades lo cual la productividad aumentó en un 12%. 
Asimismo el 12% de productividad contribuye a mantener el costo de producción 
unitario.  
 
GARCÉS (2016) en su investigación titulada: Mejoramiento de la productividad en 
la línea de extrusión de la empresa Cedal, empleando la metodología “SIX SIGMA”. 
Tesis para obtener el título de Magíster en Ingeniería Industrial y Productividad de 
la Universidad Politécnica Nacional, Quito. El objetivo general fue el mejoramiento 
de la productividad del proceso de extrusión en la empresa Corporación 





como resultado las siguientes conclusiones: A través del uso de herramientas de 
mejora continua se mejoró la productividad en un 5,50% a partir de mes de junio de 
2015. Se mejoró el indicador de eficacia de la producción  de 71% a 84% en el 
periodo de junio y diciembre del 2015.  
 
FIGUEROA (2015) en su investigación titulada: Propuesta de un Modelo de Gestión 
Estratégica orientada a aumentar la Productividad y Ventaja Competitiva de la 
Cooperativa De Ahorro y Crédito “Crediamigo” Ltda. Tesis para obtener el título de 
Magíster en Administración de Empresas con mención en Gerencia de la Calidad y 
Productividad de la Universidad Pontificia Universidad Católica Del Ecuador-Matriz, 
Quito. El objetivo general de esta investigación fue implementar un sistema de 
gestión y planificación estratégica en la Cooperativa Crédiamigo Ltda. El diseño de  
investigación fue la descriptiva dando como resultado las siguientes conclusiones: 
La Cooperativa alcanzo un crecimiento en cuanto a la creación de nuevos 
productos y servicios con la finalidad de obtener más clientes. Por otro lado, luego 
de la implementación del sistema de Gestión se obtuvo un crecimiento de 44.41% 
anual de los socios, 60% de activos y 68.43% en patrimonio. Finalmente el 45.46% 
de los funcionarios no cuentan con una adecuada capacitación lo cual afecta al 
servicio y al ambiente laboral en la empresa. 
 
CABEZAS (2014) en su investigación titulada: Gestión de procesos para mejorar la 
productividad de la línea de productos para exhibición en la empresa Instruequipos 
Cía. Ltda.” Tesis para obtener el título Ingeniero Industrial de la Universidad Técnica 
de Ambato, Ecuador.  El objetivo general fue analizar los procesos en la empresa 
Instruequipos para mejorar la productividad de su línea de productos para 
exhibición a través del estudio del trabajo. El diseño de  investigación fue aplicada 
dando como resultado las siguientes conclusiones: La recopilación de la 
información relevante ayudo a conocer cuáles son los problemas que sucedían en 
la empresa la cual permitió generar las mejoras. Asimismo la capacidad de 
producción incrementó en un 50% y la productividad incrementó en 0,1635 con 





MARTINEZ (2014) en su investigación titulada: Diseño de un modelo de gestión por 
procesos para la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequeña Empresa de 
Palora Cía. Ltda., del cantón Palora, provincia Morona Santiago. Tesis para obtener 
el título de Magíster en Gestión Empresarial  en el área administrativa de la 
Universidad Técnica Particular de Loja, Ecuador. El objetivo general de esta 
investigación fue diseñar un modelo de gestión por procesos para la optimización 
de los servicios bancarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Pequeña 
Empresa Cía. Ltda. El diseño de  investigación fue la descriptiva y del nivel  
explicativo dando como resultado las siguientes conclusiones: En el análisis de las 
actividades de aprobación y desembolso de créditos se determinó que los procesos 
que generan valor ya que los créditos son entregados directamente a los clientes. 
La reducción de las actividades en el proceso de crédito, ya que de 11 actividades 
se redujo a 7 dando una disminución de 39.60% en cuanto al tiempo,  asimismo se 
espera que la mejora permita satisfacer las necesidades de los cliente. 
 
PONCE (2014) en su investigación titulada: Implementación de un sistema de 
gestión por procesos para el área de crédito de la Cooperativa “23 De Julio”. Tesis 
para obtener el título de Ingeniero Industrial y de Procesos en la facultad de 
Ciencias de la Ingeniería de la  Universidad Tecnológica Equinoccial de Quito, 
Ecuador. El objetivo general de la investigación fue la implementación de un 
sistema de gestión por procesos para el área de créditos en la Cooperativa “23 de 
Julio” con la finalidad de obtener resultado en la administración de los procesos 
internos. El método de investigación  que se empleo fue inductiva dando como 
resultado las siguientes conclusiones: En la  reestructuración del  área de créditos 
se pudo determinar las funciones de cada participante del proceso, eliminando 
actividades que no correspondían al puesto.  En la implementación de la gestión 
por procesos  en el área de créditos se dio un incremento en las actividades de 
evaluación y la aprobación de créditos, por ejemplo en la aprobación de créditos 
que corresponde a los analistas se obtuvo un incremento de  10 créditos  a 15 ello 
fue en el piloto realizado en el mes de Marzo. Los indicadores de gestión, registros 
de control y seguimiento de la gestión por procesos permiten que el área trabaje 





JUMBO (2013) en su investigación titulada: Análisis de Productividad Económica y 
Financiera en la cooperativa de  ahorro y crédito “27 de abril” de la ciudad de Loja, 
periodos 2010-2011. Tesis para obtener el título de Ingeniera en Contabilidad y 
Auditoría, Contador Público Auditor en el área jurídica, social y administrativa de la 
Universidad Nacional de Loja, Ecuador. El objetivo general de la investigación fue 
realizar un análisis de Productividad Financiera y Económica en la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito “27 de Abril” en los periodos 2010-2011. El método de 
investigación fue deductivo dando como resultado las siguientes conclusiones: La 
situación financiera es aceptable ya que en los años analizados ya que su  liquidez   
financia correctamente sus obligaciones con los activos corrientes asimismo la 
rotación de la cartera es correcta y la productividad favorable ya que en el último 
periodo se tuvo un incremento significativo. La cobertura del capital en cuanto a los 
créditos incobrables es buena ya que permite amortizar las deudas morosa 
asimismo en el análisis se obtuvo el 78.75% en el año 2011 y el 97.89% en el 2011. 
Nacionales   
LINARES (2016) en su investigación titulada: Propuesta de un modelo de gestión 
por procesos para el diagnóstico y mejora continua de una empresa 
Metalmecánica. Tesis para obtener el título de Ingeniero Industrial en la escuela 
Ciencias e Ingenierías Físicas y Formales en la Universidad Católica de Santa 
María, Arequipa. El objetivo general de la investigación fue proponer un modelo de 
gestión por procesos para la empresa. El tipo de investigación es no experimental 
y el nivel explicativo dando como resultado las siguientes conclusiones: La gestión 
por procesos permite conocer procesos operativos y de apoyo asimismo facilita el 
diagnostico de los procesos a fin de poder medirlos y compararlos con un estándar 
establecido, favorece también la mejora continua lo cual ayuda en la toma de 
decisiones. La empresa cuenta con 14 procesos entre los estratégicos, operativos 
y de apoyo asimismo en la investigación de habilitaron fichas para 12 procesos 
entre operativos y de apoyo para una adecuada identificación y con ello 







GUERRERO (2016) en su investigación titulada: “Optimización de la planeación en 
el área de mantenimiento de servicios para mejorar la productividad en la empresa 
Administración inmobiliaria S.A.C.” Tesis para obtener el título de Ingeniero 
Industrial de la faculta de Ingeniería en la Universidad César Vallejo de Lima. El 
objetivo general de la investigación fue determinar como la optimización de la 
planeación en el área de mantenimiento mejorara la productividad en la empresa. 
El tipo de investigación es aplicada y el diseño cuasi experimental dando como 
resultado las siguientes conclusiones: Posterior a la implementación de la mejora 
se logró incrementar la eficiencia en la gestión de los procesos de mantenimiento 
asimismo la reducción de costos que se utilizaban con la finalidad de obtener una 
mayor productividad. En cuanto a la eficiencia se alcanzó una mejora a 4.3149% y 
la eficacia de 6.7629% dentro del año 2016. 
CARRANZA, VALVERDE, VERA (2016) en su investigación titulada: 
“Implementación de la Gestión por Procesos en la Escuela Militar de Chorrillos 
Coronel Francisco Bolognesi (EMCH CFB)”. Tesis para obtener el título de Magíster 
en Gestión Pública en la Universidad del Pacífico, Perú. El objetivo general de la 
investigación fue la Implementación de la gestión por proceso en la ENCH CFB. El 
tipo de investigación es aplicada dando como resultado las siguientes conclusiones: 
La implementación de la gestión procesos y el rediseño puede variar en función al 
enfoque de los investigadores a una metodología aceptada. Asimismo para llevar 
a cabo la implementación dependen de los objetivos planificados. La evaluación de 
la implementación debe ser periódica en función a los indicadores establecidas para 
una mejora continua de los procesos implementados.  
NIQUEN (2015) en su investigación titulada: “Propuesta para la implementación de 
un sistema integrado basado en las normas GLOBAL GAP y OHSAS 18001:2007- 
para mejorar la productividad en la empresa Beggie Perú S.A.”. Tesis para obtener 
el título de Ingeniero Industrial en la Universidad Privada del Norte de Trujillo, Perú. 
El objetivo general de la investigación fue mejorar la productividad con las normas 
GLOBAL GAP en las buenas prácticas agrícolas y las OHSAS en la seguridad 
ocupacional. El tipo de investigación es explicativa dando como resultado las 
siguientes conclusiones: La productividad antes de la propuesta fue de 3.54 ± 0.62 





Asimismo el personal debe estar capacitado mientras se efectúa la implementación 
de la mejora asimismo el compromiso del todo el equipo de trabajo. 
DURAN (2014) en su investigación titulada: Mejora del canje electrónico de 
cheques en CMAC Huancayo S.A. mediante Gestión por Procesos. Tesis para 
obtener el título de Ingeniero de Sistemas en la facultad de Ingeniería de Sistema 
de la Universidad Nacional del Centro del Perú. El objetivo general de esta 
investigación fue Mejorar los resultados de los procesos de presentación y 
liberación de fondos de canje de cheque electrónico en CMAC Huancayo. El tipo 
de investigación fue aplicada dando como resultado las siguientes conclusiones: 
Mediante el modelo de la gestión por procesos de mejoro resultados de los 
procesos de liberación de cheques electrónicos asimismo se vio una mejora en el 
rediseño de modelos de negocio, reducción de tiempo, reducción de costos. El 
incremento de la funcionalidad del Software de 62% a 100% una vez implementado 
el rediseño asimismo el ciclo de mejora de Deming ayudo en la  gestión por 
procesos ya que se aplicaron a la estructura del rediseño, planificación de acciones 


















1.3. Teorías relacionadas al tema  
 
Marco teórico 
Variable independiente: Gestión por procesos  
 
Gestión  
“Del latín gestĭo, el concepto de gestión hace referencia a la acción y a la 
consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que 
gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realización de una 
operación comercial o de un anhelo cualquiera” (Pérez y Merino, 2012, párr. 1).  
 
Según Thompson (2012) el término gestión es realizar las diligencias que llevan 
alcanzar los logros de un negocio y también es el conjunto de acciones realizadas 
para lograr los objetivos planteados (párr. 2). 
 
En ese sentido Blas (2014) Son guías  que sirven para  orientar la acción, previsión, 
visualización, empleo de los recursos y realizar esfuerzos de acuerdo a los objetivos 
que se desean alcanzar asimismo la secuencia de actividades son para el 
cumplimiento de objetivos en el tiempo requerido por lo que deben ejecutarse en 
todas las actividades.  
 
Concepto de Proceso 
“Secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrínseco 
para su usuario o cliente” (Pérez, 2010, p. 51).  
 
Para  Montaño (2015) son el  conjunto  de  tareas  que forman parte de una serie 
de  actividades  que  transforman entradas,  insumos  o  eventos  en  una  salida y 
dicho resultado genera una satisfacción al cliente de acuerdo al valor percibido (p. 
2).  
  
“Proceso es un conjunto de actividades que utiliza recursos para transformar 





de distintas partes interesadas: clientes externos, clientes internos, accionistas, 
comunidad, etcétera” (Bonilla, Díaz, Kleeberga y Noriega, 2010, p. 26) 
 
Concepto de Gestión por Procesos 
 
Para Pérez (2012)  la gestión por procesos no es un modelo ni una norma que sirve 
como referencia  puesto que es un cuerpo de conocimientos con principios y 
herramientas específicas que permiten llevar a la realidad que la calidad si puede 
ser gestionada (p. 44).  
  
“La gestión de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y 
aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la 
estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfacción de los clientes” (Bravo, 2009, 
p. 229).  
 
Martínez (2014) define que  la gestión procesos ayuda a las empresas con la 
identificación de los indicadores para evaluar  del rendimiento de las actividades 
que se ejecutan, no solo de manera independiente sino como un conjunto 
interrelacionado. Asimismo la gestión por procesos ayuda en la gestión de la 
empresa (p. 7).  
 
Junta de Castilla y León (2004) definen que es un modelo de gestión que determina 
los procesos globales con orientación a la calidad total y satisfacción de los clientes 
(p. 40).  
 
En ese sentido  Bonilla et al. (2010) definen que la gestión por procesos (Business 
Process Management) es una forma de administrar las actividades  de la empresa, 
mediante la agrupación por procesos, enfocado en las necesidades de cliente; 
asimismo los procesos son gestionados en forma estructurada y sistémica por lo 
cual la mejora de los procesos deben ayudar a  incrementar los niveles de 






Elementos de un proceso 
Pérez (2010) detalla que los elementos de un proceso son: 
 Un input (entrada principal), productos con características objetivas que se 
encuentre dentro del estándar de aceptación definida. 
 La secuencia de actividades  son los medios y recursos que cuenta con  
requisitos para el desarrollo del proceso. 
 Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estándar del proceso el 







        
           
         Gestión por procesos  
Evolución de la gestión por procesos 
Agudelo (2012) señaló que hay dos etapas por las cuales ha pasado la gestión por 
procesos y la describe como la 1ra Ola: “Experiencia de la Gestión por Procesos” 

































1ra Ola: “Experiencia de la Gestión por Procesos”  
 Organización por procesos: Es la etapa inicial para enfocar a la organización que 
espera trabajar por procesos asimismo se comienza con la identificación de sus 
procesos para la selección del proceso crítico y se delega responsables, límites, 
los diagramas y el registro de los procesos. En una organización por procesos 
una persona puede verificar el impacto de su gestión frente a otros procesos y la 
organización entiende la finalidad de la gestión por procesos la cual está 
orientado al cliente.  
 
 Estandarización y  documentación: Esta etapa se aplica cuando se tiene definido 
los procesos ya que se aplica metodologías de estandarización y documentación 
para el aseguramiento que los procesos se están llevando a cabo sin error y en 
diferentes tiempos. También se procede a conformar equipos de trabajo para 
aplicar mejoras, eliminación de actividades que no aportan valor, optimización 
de las operaciones con la finalidad de crear un soporte para un proceso de 
certificación.  
 
 Indicadores Balanceados: Esta fase de aplica cuando los procesos ya están 
definidos puesto que deber ser medidos para un seguimiento y control, los 
indicadores sirven de ayuda al responsable del proceso. Los indicadores 
balanceados son la metodología para el control necesario de la organización, 
clientes, accionistas, procesos. 
 
 Costo ABC: Esta fase se aplica sobre procesos definidos y las actividades que 
intervienen ya que permitirá el inicio de un sistema de costos basado en las 
actividades de control de la eficiencia y el uso correcto de los recursos asimismo 
ayuda al cálculo correcto del precio de los productos y servicios.  
 
 Certificación del sistema de gestión: Cuando la organización implementó las 
anteriores etapas está desarrollando el enfoque por procesos por lo cual esta 
prepara para optar por una certificación sobre su sistema de gestión de calidad. 
Posterior a la obtención de una certificación se debe seguir mejorando, aplicando 





Ventajas de la gestión por procesos 
Agudelo (2012) señala que la gestión por procesos permite: 
 La eliminación de las causas principales de los problemas. 
 Eliminación de actividades innecesarias las cuales no general valor al proceso. 
 Habilita a la alta dirección el pensamiento en el futuro y el mercado de la 
empresa, creando las condiciones adecuadas de direccionamiento y actitud de 
trabajo en equipo. 
 La implementación de la gestión por procesos permite alcanzar objetivos 
planteados por la organización por procesos. 
 
Junta de Castilla y León (2004) mencionaron lo siguiente: 
 La gestión por procesos permite orientar los procesos hacia la satisfacción de 
las expectativas y necesidades del cliente ya sea interno o externo. 
 Favorece con la interrelación de las áreas de trabajo. 
 Disminución de tiempo de prestación del servicio y por ende la optimización de 
los tiempos de los procesos.  
 Ofrece una visión completa de la organización y como se interrelacionan las 
áreas de trabajo. 
 Disminuye costos ya que se eliminan actividades que no aportan valor a los 
procesos. 
 Involucra al personal en los objetivos y estrategias orientada a la satisfacción del 
cliente.  
 Habilita a la empresa el tener una herramienta que detecta ineficiencias, 
debilidades en la organización y de los sistemas de información con la finalidad 











Dimensión 1: Caracterización 
 
Para Bonilla et al. (2010) Las organizaciones deben  identificar sus procesos,  
definir sus secuencias y sus interacciones las cuales deben  ir de la mano del 
seguimiento, la medición y el análisis con la finalidad de generar una mejora 
continua basada en la calidad y desempeño. Caracterizar un proceso es identificar 
y detallar: los resultados y elementos de entrada, recursos y los requisitos tanto de 
elementos de entrada como de  salida (p. 27). 
 
Agudelo (2012) define que la caracterización es un documento que especifica 
esquemáticamente la secuencia de las actividades que deben ser realizadas por 
las personas encargadas en el desarrollo de los procesos. Asimismo incluye 
diagramas de flujo y el registro de formatos e instructivos (p. 36).  
 
Indicador 1: Cumplimiento con el número de solicitudes ingresadas con la 
información completa.  
# 𝐒𝐨𝐥𝐢𝐜𝐢𝐭𝐮𝐝𝐞𝐬  𝐢𝐧𝐜𝐨𝐦𝐩𝐥𝐞𝐭𝐚𝐬
# 𝐒𝐨𝐥𝐢𝐜𝐢𝐭𝐮𝐝𝐞𝐬  𝐢𝐧𝐠𝐫𝐞𝐬𝐚𝐝𝐚𝐬 
 𝐱 𝟏𝟎𝟎% 
Fuente: Ponce (2014) 
Indicador 2: Cumplimiento con el registro correcto de los desembolsos. 
 
# 𝐃𝐞𝐬𝐞𝐦𝐛𝐨𝐥𝐬𝐨𝐬 𝐜𝐨𝐧 𝐞𝐫𝐫𝐨𝐫
# 𝐃𝐞𝐬𝐞𝐦𝐛𝐨𝐥𝐬𝐨𝐬 𝐫𝐞𝐚𝐥𝐢𝐳𝐚𝐝𝐨𝐬
 𝐱 𝟏𝟎𝟎% 
          Fuente: Ponce (2014) 
 
Dimensión 2: Medición  
 
Para Bonilla et al. (2010) definen que los procesos enfocados en el cliente deben 
medir sus resultados, la comparación de lo esperado y conocer los niveles de 





contar con indicadores los cuales permitirán medir los resultados alcanzados y la 
relación con lo planificado. Asimismo los procesos enfocados en la satisfacción del 
cliente deben ser medidos con las metas planteadas por la organización con la 
finalidad de conocer los niveles de eficacia, efectividad y eficiencia de su 
desempeño (p. 29).  
 
Indicadores  
Según Bonilla et al. (2010) el parámetro que sirve para medir el desempeño de un 
proceso es un indicador el cual está compuesto por la realización de dos o más 
variables. 




 𝐱 𝟏𝟎𝟎% 
                                        Fuente: Ponce (2014) 
Indicador 2: Cumplimiento con el monto de créditos solicitados: 
𝐒/. 𝐂𝐫é𝐝𝐢𝐭𝐨𝐬 𝐚𝐩𝐫𝐨𝐛𝐚𝐝𝐨𝐬
𝐒/. 𝐂𝐫é𝐝𝐢𝐭𝐨𝐬 𝐬𝐨𝐥𝐢𝐜𝐢𝐭𝐚𝐝𝐨𝐬
 𝐱 𝟏𝟎𝟎% 
                                         Fuente: Ponce (2014) 
 
Variable dependiente: Productividad 
Para la OIT (2010) definen que el término de productividad puede ser empleado 
para medir el grado que puede alcanzar un producto o servicio de un insumo 
utilizado. Asimismo es más sencillo cuando son bienes tangibles pero cuando se 
introducen bienes intangibles la productividad resulta más difícil  de calcular por lo 
tanto la productividad es la relación de un producto e insumo (p. 4).  
 
Hernández y Pulido (2011) la productividad es el resultado de uso correcto de los 





recursos económicos, materiales o técnicos adaptados a sistemas de producción 
(p. 11).  
 
García (2011) relación entre los productos alcanzados y los insumos utilizados o 
factores de producción asimismo el índice de productividad detalla el buen uso de 
todos los factores de producción, los críticos e importantes en un periodo 
determinado (p. 17).  
 
En ese sentido “La productividad es un ratio que mide el grado de aprovechamiento 
de los factores que influyen a la hora de realizar un producto; se hace entonces 
necesario el control de la productividad. Cuanto mayor sea la productividad de 
nuestra empresa, menor serán los costes de producción y, por lo tanto, aumentara 
nuestra competitividad dentro del mercado” (Cruelles, 2013, p. 10).  
 
Factores de la productividad 
 
García (2011) menciona que la productividad debe ser considerados por 3 factores 
las cuales son: capital, gente y tecnología asimismo deben ser equilibrados ya que 
son interdependientes y cada uno debe obtener el máximo rendimiento con el 
mínimo esfuerzo y costo (p. 25). 
 
 Factor capital 
Incluye el total de la inversión de los elementos físicos que ingresan a la 
fabricación de productos, ya que son solo una del total del activo físico. Algunos 
ejemplos son: Los terrenos, edificios, instalaciones, maquinaria, equipo, 
herramientas y útiles de trabajo. 
 
 Factor gente 
En la economía moderna la productividad de la gente no es medida por su 
esfuerzo físico sino por un mínimo de este y un máximo esfuerzo mental. 
Asimismo cuando la empresa acondiciona espacios para la fabricación  de sus 
productos deben considerar que son las personas quienes la ponen en marcha 






 Factor tecnología  
La tecnología en la actualidad abarca en las industrias un componente de 
necesidad puesto que comprende a las aplicaciones de apoyo como son los 
servicios de información, los productores de bibliotecas, programas y paquetes 
de software.  
Medición de la productividad  
Dimensión 1: Eficacia  
 
García (2011) define como la relación de los productos alcanzados en función a las 
metas establecidas (p. 17).   
 
Para Cruelles (2013) es el grado de alcance de los objetivos asimismo se identifica 
con el cumplimiento de las metas (p. 11). 
 
Indicadores  
Eficacia  con el monto de créditos planificados: la cual será medida en función a 
los créditos desembolsados sobre lo que planifica la gerencia. 
  
𝐒/.  𝐂𝐫é𝐝𝐢𝐭𝐨𝐬 𝐨𝐭𝐨𝐫𝐠𝐚𝐝𝐨𝐬
𝐒/. 𝐂𝐫é𝐝𝐢𝐭𝐨𝐬 𝐩𝐥𝐚𝐧𝐢𝐟𝐢𝐜𝐚𝐝𝐨𝐬
 𝐱 𝟏𝟎𝟎% 
                                        Fuente: Ponce (2011) 
Dimensión 2: Eficiencia 
Para Cruelles (2013) eficiencia mide la relación de los recursos utilizados y la 
producción obtenida asimismo busca optimizar los costos de los recursos. En 
términos numéricos es la razón de la producción obtenida y la producción estándar 
(p. 10).  
García (2011) define como la relación de los recursos determinados y los recursos 







Eficiencia con el costo personal realizado y el determinado la cual será en función 
a los gastos operativos de la empresa. 
𝐒/. 𝐜𝐨𝐬𝐭𝐨𝐬 𝐝𝐞𝐭𝐞𝐫𝐦𝐢𝐧𝐚𝐝𝐨𝐬
𝐒/.  𝐜𝐨𝐬𝐭𝐨𝐬 𝐫𝐞𝐚𝐥𝐢𝐳𝐚𝐝𝐨𝐬
 𝐱 𝟏𝟎𝟎% 
                                           Fuente: Ponce (2011) 
 
Marco conceptual 
Caracterización: Para Bonilla et al. (2010) caracterizar un procesos es identificar 
y describir los resultados, la entradas, recursos utilizados y los requisitos de las 
entradas y salidas.  
Costo ABC: Gerencie (2015) sistema de costos basado en las actividades, en la 
actualidad es el más aplicado por las empresas ya que se considera como una 
gestión moderna.  
Desempeño: Romero y Urdaneta (2009) sostienen que el desempeño está 
relacionado con las actitudes y aptitudes en función a sus objetivos trazados.  
Diagrama de flujo: Manene (2011) define que es una representación gráfica que 
desglosa un proceso en actividades que deben ejecutarse.  
Efectividad: Según Pérez (2013) Es el grado de realización de los objetivos 
planificados en un tiempo determinado.  
Eficacia: “Es el grado en que el producto o servicio satisface las necesidades 
reales y potenciales o despectivas de los clientes o destinatarios” (Pérez, 2013, 
párr. 14).  
Eficiencia: Para Pérez (2013) es conseguir el máximo resultado con una cantidad 
determinada o mínima de recursos o insumos asimismo obtener resultados 





Gestión por procesos: Bonilla et al. (2010) sostienen que es la forma de 
administrar las actividades de una empresa agrupados por procesos basándose 
en la necesidad del cliente. Los procesos se gestionan en forma estructurada y 
sistémica.  
Indicador: Para Pérez y Gardey (2014) es algo que sirve para indicar, dicho verbo 
significa mostrar con señales o indicio. 
Medición: Según Aguilera y Morales (2011) constituye la base de conocimiento 
para conocer los resultados de los procesos y si cumplen los resultados esperados 
asimismo en que aspecto se aplicara una mejora.  
Productividad: Gutiérrez (2014) son los resultados alcanzados de un proceso 
considerando los recursos empleados asimismo es medido por el cociente entre 
resultados obtenidos y recursos empleados. 
Recursos: “Los recursos son los bienes o las materias primas que tienen utilidad 
en función de algún objetivo” (Pérez y Merino, 2014, párr. 1).  
Rendimiento: Para Pérez y Merino (2012) es la proporción que aparece entre los 
medios utilizados para alcanzar un objetivo y el resultado que se obtiene.  
Riesgo: Para Pérez y Gardey (2013) definen que hace referencia a la proximidad 
de que se produzca un posible daño, asimismo está relacionado con la 
vulnerabilidad. 
1.4. Formulación del Problema 
 
Problema general 
¿Cómo la gestión por procesos mejora la productividad en el área de créditos 
de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 2017? 
 
Problemas específicos 
¿Cómo la gestión por procesos mejora la eficacia en el área de créditos de la 






¿Cómo la gestión por procesos mejora la eficiencia en el área de créditos de 
la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 2017? 
 
1.5. Justificación del estudio  
 
Teórica  
Valderrama (2013) define que la justificación de una investigación se debe exponer 
las razones del estudio asimismo es la carta de presentación de la investigación y 
se debe lograr “vender” la propuesta del estudio (Valderrama, 2013, p. 140). 
 
Con los resultados obtenido en la presente investigación, se conseguirá tener la 
definición de los procesos en el área de créditos y sus interacciones con las demás 
áreas basados en la gestión por procesos los cuales servirán para futuros estudios 
aplicados a empresas del sector financiero.  
 
Práctica 
En el presente estudio se detallara una herramienta utilizada actualmente por las 
organizaciones a nivel mundial  la cual es la gestión por procesos  asimismo 
determinar cuáles son los procesos que generan valor a la empresa y al cliente para 
alcanzar las utilidades esperadas y  por ende satisfacción del cliente.  
 
Metodológica 
Específica la aplicación de metodologías y técnicas ya sean  instrumentos como 
encuestas, formularios o modelos matemáticos que pueden servir en el estudio de 
problemas similares a lo investigado o para la aplicación de otros investigadores 
(Valderrama, 2013, p. 140). 
 
Para la medición de las variables de la presente investigación “Gestión por 
procesos” y “Productividad” se realizara mediante formularios que servirán para 
recolectar la información las cuales serán validados por los expertos en el tema y 





procesos en  la productividad en el área de créditos de la empresa Grupo Peruano 
de Inversiones S.A.C.  
 
1.6. Hipótesis  
Hipótesis general   
 
La gestión por procesos mejora la productividad en el área de créditos de la 
empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 2017. 
 
Hipótesis específicas  
La gestión por procesos mejora la eficacia en el área de créditos de la 
empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 2017. 
La gestión por procesos mejora la eficiencia en el área de créditos de 
empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 2017. 
 
1.7. Objetivos 
Objetivo general  
Determinar como la gestión por procesos mejora la productividad en el área 
de créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 
2017. 
Objetivos específicos 
Determinar como la gestión por procesos mejora la eficacia en el área de 
créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C., Comas, 2017. 
Determinar como la gestión por procesos mejora la eficiencia en el área de 








2.1. Diseño de investigación  
Cuasi experimental 
“Los diseños cuasiexpermientales también manipulan deliberadamente al menos 
una variable independiente para ver su efecto y relación con una o mas variables 
dependientes” (Valderrama, 2013, p. 65).  
Para Bernal (2010) la investigación experimental se realiza mediante los 
llamados diseños que son un conjunto de procedimientos que manipulan una o más 
variables independientes y también miden su efecto sobre una o más variables 
dependientes. 
Tipo de investigación 
Aplicada  
Valderrama (2013) sostiene que es también denominada práctica, empírica, activa 
asimismo se encuentra muy unido a la investigación básica puesto que depende de 
sus aportes teóricos para la generación de beneficios  a la sociedad.  
Método  
En la presente investigación “Gestión por procesos para la mejora de la  
productividad en el área de créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones 
S.A.C., Comas, 2017.”, el método utilizado es el hipotético – deductivo y el enfoque 
cuantitativo. 
Con respecto al método hipotético-deductivo  “Consiste en un procedimiento que 
parte de unas aseveraciones en calidad de hipótesis y busca refutar o falsear tales 
hipótesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los 
hechos” (Bernal, 2010, p. 60).   
Asimismo el enfoque es cuantitativo Valderrama (2013) se trata de proyecciones 
sobre planteamiento filosóficos las cuales pueden ser determinadas en 
concepciones del fenómeno que se espera investigar. Se caracteriza por realizar 





además se utilizan métodos estadísticos para contrastar la verdad o falsedad sobre 
la hipótesis planteada. 
Nivel de investigación  
Descriptiva 
Valderrama (2013) define que la investigación descriptiva requiere un considerable 
conocimiento del área que se está investigando con la finalidad de formular las 




Variable independiente: Gestión por procesos  
Para Bonilla et al. (2010) definen que la gestión por procesos (Business Process 
Management) es una forma de administrar las actividades  de la empresa, mediante 
la agrupación por procesos, enfocado en las necesidades de cliente; asimismo los 
procesos son gestionados en forma estructurada y sistémica por lo cual la mejora 
de los procesos deben ayudar a  incrementar los niveles de satisfacción del cliente.  
Variable dependiente: productividad 
“La productividad es un ratio que mide el grado de aprovechamiento de los factores 
que influyen a la hora de realizar un producto; se hace entonces necesario el control 
de la productividad. Cuanto mayor sea la productividad de nuestra empresa, menor 
serán los costes de producción y, por lo tanto, aumentara nuestra competitividad 











Operacionalización de la variable Gestión por procesos 











Cumplimiento con el 
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Tabla  3 
Operacionalización de la variable Productividad 
















Dimensiones Indicadores ITEMS 
EFICACIA 





Eficiencia con el costo 







2.3. Población y muestra  
 
Población  
La población está conformada por las solicitudes de créditos  del área de créditos 
cuya productividad fue medida durante  12 semanas de  la  empresa Grupo Peruano 
de Inversiones S.A.C.  
 
Muestra   
La muestra está constituida por las solicitudes de créditos del área de créditos de 
12 semanas, comprendidos en los meses de noviembre 2016 a mayo  2017, de la 
empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
 
2.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad.  
 
Técnica  
La técnica empleada es la observación ya que se analizara datos numéricos 
obtenidos del área de créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
Instrumento  
El instrumento de recolección utilizado para la medición de los indicadores de cada 
una de las variables propuestas en el presente trabajo, será el formato de 
recolección de datos (ver anexos 2 al 7). Asimismo los datos se obtendrán a través 
de una base de datos que posee la empresa.   
Confiabilidad  
El presente estudio la confiabilidad de los instrumentos es la autorización de la 









La validación del presente trabajo se realizó mediante el juicio de expertos (ver 
anexos 18 al 20), conformado por tres asesores temáticos y un asesor 
metodológico, que cuentan con especialidad del tema de estudio.   
2.5. Métodos de análisis de datos 
Al finalizar la recolección de los datos proporcionados por la empresa Grupo 
Peruano de Inversiones S.A.C., al igual que con el uso del instrumento de medición, 
se procedió al análisis estadístico respectivo, para ello se utilizará el programa  
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) Versión 22.  
Estadística inferencial: “se pretende probar hipótesis y generalizar los resultados 
obtenidos en la muestra a la población o universo” (Hernández et al., 2010, p. 305). 
La estadística inferencial comprende: (a) prueba de normalidad, en el que debido 
al tamaño de la muestra (12 semanas) , por ser menor a 30, se aplicó el método de 
Shapiro Wilk y (b) contrastación de hipótesis, que de tener una distribución normal 
se aplicará la prueba paramétrica T - Student para muestras relacionadas. 
2.6. Desarrollo de la propuesta de mejora 
1. Identificación del problema 
Situación Actual  
Grupo Peruano de Inversiones S.A.C., es una empresa a modalidad Casa de 
Préstamo que se dedica al otorgamiento de microcréditos a corto, mediano y largo 
plazo asimismo cuenta con dos locales ubicados en los distritos de Comas y 
Carabayllo. Actualmente la empresa ejerce sus actividades con 14 colaboradores 
entre asesores de créditos, analistas de créditos, área administrativa y asesores de 
cobranzas directa.  
La empresa  se inició en el año 2010 la cual se enfocó en captar clientes de las 
zonas de Comas, Carabayllo, Independencia. Cuenta con un Software desde el 





anteriormente el control era mediante libros en Excel pero con la cantidad de 
información se vio en la necesidad de contratar un software la cual ayudado a la 
empresa a los registros de pagos, salidas, registro de solicitudes, etc.   
En la actualidad no cuenta con una estructura de trabajo para la evaluación y 
aprobación de créditos por lo cual la presente investigación será con la finalidad de 
aplicar la gestión por procesos para mejorar la productividad en la empresa y la 









Organigrama de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
Descripción del proceso de otorgamiento de créditos. 
Captación del cliente: El cliente puede ser captado cuando es referido de un cliente 
de la empresa, volanteo del personal de promoción de créditos, el asesor de 
créditos acude a campo a captar nuevos clientes en sus zonas determinadas.  
Verificación del cliente: El asesor encargado debe registrar la información completa 
del cliente, sus ingresos, su rubro de trabajo, deudas en las entidades financieras, 
el motivo de la necesidad del crédito, datos de domicilio, etc.  
Registro al sistema: Una vez obtenida la información del cliente se procede al 
registro de la solicitud al sistema magnifico. 
Aprobación del crédito: Es la etapa donde el supervisor de créditos determina 
mediante la información entregada del asesor si el crédito es aprobado o denegado.  
GERENTE 
GENERAL 











































Desembolso del crédito: Una vez aprobado el crédito el asesor encargado del 
crédito debe concretar la salida mediante el registro de la salida para que la 
encargada de caja proceda con la entrega del efectivo y el cronograma.  
En el proceso de registro al sistema y el desembolso del crédito se detectaron las 
los montos otorgados puesto que los asesores no estaban cumpliendo con la meta 
de créditos determinado. 
Tabla 4. Créditos otorgados (S/.) 
 
 
                                         
Fuente: elaboración propia 
 Tabla 5.  Eficacia en el cumplimiento de créditos planificados  antes de la mejora  
 
   Fuente: elaboración propia 
Esto afecta en la productividad de la empresa, debido a que no se está cumpliendo 











La empresa Grupo Peruano de inversiones S.A.C., se viene desarrollando en un 
67% en el cumplimiento de créditos planificados, lo cual se desea mejorar en la 
productividad. En los próximos meses del año 2017. 
Magnitud del problema 
El principal problema de la empresa como se ha mencionado es que presenta una 
baja productividad, así durante 12 semanas comprendidas en el mes de noviembre 
2016 a enero de 2017, se obtuvo una productividad de 0.46 (Ver tabla), todo esto 
afecta en el proceso de crecimiento de la empresa en el mercado y la competitividad 
asimismo a tener liquidez y no colocarlo eficientemente.  



























e año  
2016 
S1 0,57 0,90 0,51 51% 
S2 0,74 0,89 0,66 66% 
S3 0,69 0,89 0,61 61% 
S4 0,78 0,89 0,70 70% 
Diciembre 
año 2016 
S5 0,71 0,90 0,64 64% 
S6 0,71 0,90 0,64 64% 
S7 0,73 0,89 0,65 65% 
S8 0,53 0,89 0,47 47% 
Enero 
 año 2017 
S9 0,64 0,89 0,57 57% 
S1
0 0,49 0,89 0,44 44% 
S1
1 0,71 0,90 0,64 64% 
S1
2 0,77 0,89 0,69 69% 









Solución de la propuesta 
Del problema identificado se busca mejorar la productividad en la empresa Grupo 
Peruano de Inversiones S.A.C. mediante la aplicación de la gestión por procesos la 
cual consta de dos etapas caracterización y medición, la cual será llevada de forma 
diaria mediante las revisiones en el sistema luego será de forma semanal con la 














































































































































































Concienciación de la empresa y 
constitución de grupos de trabajo
01/02/2017 2 03/02/2017
Obtención y análisis de la información 
preliminar
06/02/2017 2 08/02/2017
Identificación y descomposición de 
los procesos de la organización
09/02/2017 5 14/02/2017
Definición de los factores claves para 
cada proceso
15/02/2017 1 15/02/2017
Establecimiento de los objetivos de 
seguimiento y control
16/02/2017 6 22/02/2017











Implementación de la solución 
La gestión por procesos en la empresa Grupo Peruano de Inversiones se aplicará 
mediante las dimensiones de caracterización y medición. 
Caracterización 
Se implementó la gestión por procesos  de acuerdo a la estructura establecida por  










     Pasos para la implementación de la gestión por procesos 
 
a. Concienciación de la empresa y constitución de equipos de trabajo 
Se realizó una reunión con los asesores de créditos, supervisores, gerencia para 
detallar la aplicación de la gestión por procesos y cuáles serán las actividades a 






























































































































En las figuras (13 y 14) se detalla el contenido de la reunión y la conformación del 
equipo de trabajo. 
Equipo de trabajo 
La composición del equipo de trabajo debe ser de carácter multidisciplinar ya que 
debe estar conformado por directivos y personal de diferentes áreas asimismo 
deben tener amplios conocimientos de su labor. 
El equipo de trabajo fue conformado por los siguientes colaboradores asimismo se 
encuentra firmado dentro de un acta de constitución del equipo de trabajo. (Ver 
anexo Nº 2) 
Tabla 7. Equipo de trabajo para la aplicación de la gestión por procesos 
Equipo de trabajo 
   
Nombres Cargo Función 
Melany Líder 
Establecer las actividades de 
aplicación de la gestión por procesos.  
Luis Coordinador 
Brindar la información oportuna para 
cada etapa de la aplicación. 
Deisy Secretaria 
Documentar cada fase de la 
aplicación y coordinar las reuniones 
de equipo. 
Fuente: elaboración propia 
Líder: Encargada de los procesos operativos de la empresa e implementación de 
mejoras. 
Coordinador: Supervisor de créditos encargado de evaluar y aprobar las 
solicitudes de créditos que son ingresadas por los asesores. 
Secretaria: Cajera de la empresa, encargada de los desembolsos, registro de 
pagos y brindar información a los clientes sobre los productos de la empresa. 
Cronograma de reuniones del equipo de trabajo 
Para seguir una ordenada estructura de trabajo se generó un cronograma de 
reuniones que se realizaron durante la aplicación de la gestión por procesos 





Tabla 8. Cronograma de reuniones del equipo de trabajo 
Cronograma de reuniones 
   
Nº Fecha Detalle 
Reunión 1 06/02/2017 Reporte de datos actuales 
Reunión 2 09/02/2017 Descomposición de los procesos del área de 
créditos 
Reunión 3 15/02/2017 Verificación de la ficha del proceso 
Reunión 4 16/02/2017 Determinar los indicadores de medición 
Reunión 5 28/02/2017 
Verificación de los primeros reportes de las fichas 
de evaluación de los indicadores  
Fuente: elaboración propia 
b. Obtención y análisis de la información preliminar 
Es esta etapa es importante disponer de la información para la implementación de 
la gestión por procesos para ello se definen la misión, visión, situación actual de la 
empresa y la cadena de valor.  
Visión 
Ser una empresa líder en el otorgamiento de créditos a personas jurídicas y 
naturales en el cono norte para el año 2022. 
Misión 
Somos una empresa que brindamos financiamiento oportuno a empresas, persona 
natural con/sin negocio solventando sus necesidades a corto y largo plazo con la 
implementación de productos que se adecuen a las características de nuestros 
clientes.  
Situación actual  
A la empresa se le reconoce como una entidad: 
 Orientada al otorgamiento de créditos para capital de trabajo. 
 Impulsa a los microempresarios al crecimiento de su negocio. 
 Busca la satisfacción del cliente ofreciendo modalidades de créditos  enfocado 
a sus necesidades. 





 Ofrece las cobranzas directas. 
No obstante se ha percibido una demora en la atención de los créditos y el 
otorgamiento de créditos que no cubren la satisfacción del cliente.  
Cadena de valor 











     
Cadena de valor de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
 
Infraestructura: La empresa cuenta actualmente con dos oficinas en Comas y 
Carabayllo.  
Tecnología: Actualmente se utiliza un software llamado Magnifico para el registro 
de pagos, salidas, ingreso de solicitudes, indicadores de desempeño, etc.  
Recursos Humanos: Cuenta con 16 colaboradores entre el área de administración 
y ventas.  
Operaciones: Cada asesor tiene un file con la información para poder ofrecer un 

























c. Identificación y descomposición de los procesos 
Diagrama de bloques-Macroprocesos 














     Diagrama de bloques de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A. 
  
En el diagrama de bloques se muestran los macroprocesos que se gestionan en la 
empresa las cuales son: 
Segmentación de clientes: Se gestionan los potenciales lugares para el 
otorgamiento de créditos. 
Promoción de créditos: Se gestiona el volanteo, captación de clientes 
potenciales, captación de inversionistas, crear una imagen de confianza hacia el 
cliente. 


























Gestión administrativa: Se encarga de colocar la liquidez a la empresa, el control 
de las cobranzas, realizar todas las laboras administrativas y contables.  
Procesos del área de créditos 
Los procesos del área de crédito son los siguientes: 
 Captaciones de inversión: Es un medio de obtener capital mediante 
inversionistas los cuales realizan aportes de forma diaria, semanal, mensual y anual 
asimismo la empresa luego del año procede con la entrega del capital y una 
rentabilidad. 
Otorgamiento de créditos: Se otorgan créditos en distintas modalidades de 
acuerdo a la capacidad de pago del cliente previa a una evaluación y los créditos 
son en modalidad de pago diario, semanales, catorcenales, quincenales y 
mensuales. 
Cobranzas: Se realiza la recuperación de los créditos morosos asimismo cuando 
el crédito pasa a ser incobrable se procede con el castigo respectivo y el reporte 













                    
 























Macroproceso Procesos Sub-procesos Código
Registro de inversionista INVER-RDI-01
Renovación y compensaciones INVER-RYC-02
Pago de rentabilidad generada INVER-PRG-03
Recepción y evaluación de documentos OTCRE-RED-01
Evaluación y aprobación OTCRE-EYAP-02
Desembolso del crédito OTCRE-DDC-03
Seguimiento y recuperación de clientes morososCOBRA-SRC-01
Reportar al sistema Inforcorp COBRA-RSI-02
Castigos de cuentas COBRA-CDL-03
Cobranzas
Recuperación de créditos 
morosos
Lista de procesos del área de créditos de la empresa "Grupo Peruano de Inversiones S.A.C."
Captaciones de inversión Captación del inversionista
Otorgamiento de créditos
Colocación de créditos, 





Mapa de procesos 
Para Lugo (2012) el mapa de procesos es la representación gráfica de los procesos 
mediante una estructura las cuales son agrupados, se establecen analogías entre 
los procesos, interpretación y establecer las interrelaciones en con todos los 
proceso. 
Se divide en tres tipos de procesos: 
Procesos estratégicos: Definen y controlan las metas, políticas y estrategias de 
la organización. Tiene una relación directa con la misión y visión por lo cual 
interviene el personal de la  alta gerencia. 
Procesos operativos: Permiten generar ya sea un producto o servicio para el 
cliente por lo cual se enfoca en la satisfacción de ellos. 
Procesos de soporte: Sirven de apoyo a los procesos operativos y también al 
cliente interno y externo. 
Para la presente investigación se muestra el siguiente mapa de procesos aplicado 
















              























Procesos estratégicos:  
Se determinaron objetivos a corto, mediano y largo plazo para el área de créditos 
asimismo cuáles son los mercados a ingresar y los potenciales clientes que se 
puede captar  
Se procedió a evaluar la cartera de cada asesor mediante el número de clientes, la 
cantidad de créditos desembolsados, y la estructura de la organización (Gestión 
organizacional)  
Procesos operativos: 
Se diseña nuevos productos crediticios con la finalidad de captar nuevos clientes 
ofreciendo productos de acuerdo a la necesidad del cliente.  
Se otorgan créditos previa evaluación que corresponde para cada tipo de crédito. 
Se capta inversionistas con la finalidad de generar liquidez y generar una 
rentabilidad hacia el inversionista. 
Procesos de apoyo: 
Gestión administrativa: La empresa cuenta con 3 personas encargadas del área 
administrativa brindado soporte de contabilidad, recursos humados y  
administración de los recursos de la empresa. 
Gestión de sistemas informáticos: La empresa maneja un sistema llamado 
MAGNIFICO (ver anexo)  en cual permite el ingreso de solicitudes, pagos, 
desembolsos, reportes de morosidad, desempeño de cartera, etc. Asimismo se 
cuenta con el soporte de administrador del sistema. 
Gestión financiera: El área de créditos y la gerencia son los encargados de realizar 









Proceso de mejora: Otorgamiento de créditos 
Generalidades del área de crédito 
El área de créditos se encuentra conformada por 3 procesos: captaciones de 
inversión, otorgamiento de créditos y cobranzas convirtiéndolo en un área 
importante dentro de la empresa. Actualmente con la contratación de una 
supervisora de créditos se ha implementado cambios dentro del área y 
establecimiento de metas y estructura de trabajo. 
Con respecto al otorgamiento de créditos se estableció un proyecto de Impulsar los 
créditos a clientes nuevos dentro de mercados potenciales en crecimiento por 
ejemplo el mercado Huamantanga ubicado en el distrito de Puente Piedra, esta 
propuesta fue la oportunidad para realizar la investigación a fin de diseñar los 
procesos según la estructura del otorgamiento de créditos considerando las 
políticas e información importarte sobre dicho proceso. 
Mapeo de procesos del área de crédito 
El mapa de procesos del área de crédito está representado por el proceso de 
otorgamiento de créditos la cual está dentro de los procesos operativos. Asimismo 
en la presente investigación se realizó el mapa de procesos con la finalidad de 








































































Tipos de crédito 
Como productos de otorgamiento, se ofrecen los siguientes: 
Microcrédito-Capital de trabajo 
Es el producto principal de otorgamiento ya que fue creado con la finalidad de 
otorgar créditos a clientes de mercados de abastos asimismo la evaluación y 
entrega del crédito es rápida y eficiente destinado para capital de trabajo asimismo 
se ajusta a las  modalidades de pago diario, semanales, catorcenales, quincenales 
y el fin de semana.  










S/. 500,00 S/. 5.000,00 4 SEM/CAT/QUINC 10 SEM/CAT/QUINC 
Diario S/. 500,00 S/. 3.000,00 15 días calendario 60 días calendario 
Fin de semana  S/. 100,00 S/. 500,00 2 días 4 días 
Fuente: elaboración propia 
Libre disponibilidad 
Es un crédito destinado a clientes que tienen fuentes de ingresos bajo pago de 
planilla o trabajos independientes lo cuales requieres un crédito con la finalidad de 
pagarlo en cuotas cómodas. Asimismo dicho crédito puede ser destinado para el 
fin que el solicitante lo requiera.  
Crédito garantía 
Es un crédito que se otorga cuando el solicitante pone en garantía un bien asimismo 
dicho bien es evaluado sobre su valor estimado en el mercado ya que en caso el 
cliente no cancele el crédito la empresa procede con la venta del bien con la 
finalidad de recuperar el capital otorgado al cliente.  
Requisitos para solicitar un crédito 
En la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. se consideran los siguientes 












Fuente: elaboración propia 
En la tabla 7 se detallan los requisitos para solicitar un crédito asimismo son 
requisitos básicos puesto que los documentos adicionales dependen del monto y 
tipo de crédito que solicite el cliente.  
Descripción del proceso de otorgamiento de crédito 
Pre evaluación e ingreso de la solicitud 
Actividad 1 
Es la actividad donde se recepciona al cliente y se detecta la necesidad del crédito 
asimismo se ofrece las modalidades de crédito. Una vez el cliente nos confirme la 
modalidad de crédito se procede a solicitar la información preliminar las cuales son: 
Datos generales, direcciones, giro de negocio, composición familiar, fuentes de 
ingresos secundarios, el  destino del crédito. 
Actividad 2 
Con los datos obtenidos en la actividad 1 el asesor procede a verificar la información 
en los aplicativos disponibles en este caso SBS y Equifax para verificar la situación 
crediticia actual del cliente. Si el cliente presenta buena calificación el asesor 
procede con la solicitud de los documentos a requerir para el ingreso de la solicitud 
tal como se detalla en la tabla 12. En caso el cliente no presente una buena 
calificación se solicitara al cliente el motivo de la calificación de acuerdo a la 
información del cliente se procederá a solicitar los documentos.  
1 Copia de la constancia de inversionista (Banquito)
2 Copia de DNI
3 Copia de recibo de servicios
4 Contrato de alquiler del puesto
5
Justificación de ingresos económicos (Facturas, 
boletas, declaraciones juradas de los últimos 3 
meses, boletas de pago)
6 Contrato de alquiler de domicilio
7 Solicitud de crédito
8 Folder forrado





Equifax: Sirve para obtener la información de los clientes sobre el endeudamiento, 
historial crediticia, deuda total, cantidad de entidades financieras, score crediticio, 
reporte de deuda impagas, etc. 
Actividad 3 
Si el cliente cumple con la primera validación el asesor de crédito procede a visitar 
al cliente con la finalidad de verificar el tipo de negocio o en el caso que sea 
domicilio corrobora la dirección otorgada y si personas alrededor conocen al cliente.  
Actividad 4  
Si el cliente cumple la segunda validación el asesor procede con el ingreso de la 
solicitud de crédito en el sistema MAGNIFICO colocando la información necesaria 
asimismo se adjunta en el Dropbox de la empresa el archivo en Word del domicilio 
o negocio del cliente asimismo el detallado del sistema  Equifax. 
Evaluación de la solicitud de crédito 
Actividad 5 
El supervisor de créditos verifica la solicitud ingresada al sistema y procede con el 
análisis de la situación financiera en la central de riesgos los cuales ya fueron 
previamente evaluados por los asesores de créditos. Corrobora que el cliente tenga 
su archivo de visita de domicilio y/o puesto de trabajo asimismo verifica la 
información que está en el folder del cliente. 
En caso el supervisor de créditos requiera alguna información adicional solicitara la 
información recolectada por el asesor de créditos. Dentro de esta fase se verifica el 
monto y modalidad de pago propuesta por el asesor y la capacidad de pago. 
Desembolso del crédito 
Actividad 6 
Una vez aprobada la solicitud el asesor procederá con el contacto del cliente para 
el desembolso asimismo debe registrar en el sistema la salida para que caja 





En caso el crédito sea rechazado el asesor deberá contactarse con el cliente y 
detallar el motivo del rechazo.  
Actividad 7 
Cuando el cliente se acerque a oficina el encargado de caja procede a solicitar su 
documento de identidad y registrar la salida en caso sea un cliente nuevo se 
procede con la firma de letra en caso sea un cliente recurrente se procede con el 
desembolso detallando las cuotas de pago y  el monto a pagar.  
Diagrama de flujo 
Bonilla et al. (2010)  definen que es una representación de las actividades que se 
requieren para generar un resultado, asimismo es utilizado para describir 
procedimientos e instrucciones con una estructura clara y objetiva, ayuda a 




























































































Elaborado por: Melany Balabarca
3 dias con 3 
horas 
Nro DESCRIPCIÓN Canti. Distancia
Tiempo 
(min)
1 Recepción del cliente 1 5
2 Ofrecer el crédito 1 15
3
Verificación en la central de riesgos 
(SBS o Equifax) 1 5
4 Solicitar la conformidad del supervisor 1 15
4-a Esperar disponibilidad del supervisor 1/2 día
5 Recepción de documentos 1 10
5-a
Esperar que cliente entregue los 
documentos 1 día
6 Visita de puesto de trabajo o domicilio 1 1/2 día
7 Evaluar la pre-aprobación de la solicitud 1 20
8 Registro de solicitud 1 10
9 Registro de ubicación del cliente 1 15
10 Registro de situación crediticia 1 10
11 Entregar  file del cliente 1 15
12 Verificación de documentos 1 5
13 Evaluación del crédito 1 30
13-a Esperar la aprobación 1 1 día
14 Registro de datos del cliente 1 10
15 Registro de hora de salida 1 5
16 Generar letra 1 3
17 Generar el desembolso 1 10
18 Entrega del efectivo y cronograma 1 3
186 14 3 5









GRUPO PERUANO DE INVERSIONES S.A.C.
OBSERVACIÓN
Asesor de créditos
Termina: Desembolso del crédito
Metodo :  Actual        Propuesto
Diagrama Num. 01 Hoja Num.  1 de 2 RESUMEN























































































   




Actividad: 3 D 2 D 1 D
5 5
Elaborado por: Melany Balabarca
3 dias con 
3 horas 
2 días con 
2 horas
1 día con 1 
hora
Nro DESCRIPCIÓN Canti. Distancia
Tiempo 
(min)
1 Recepción del cliente 1 5
2 Ofrecer el crédito 1 10
3
Verificación en la central de riesgos 
(SBS o Equifax) 1 5
4 Recepción de documentos 1 10 x
5-a
Esperar que cliente entregue los 
documentos 1 día
6
Visita de puesto de trabajo o 
domicilio 1 1/2 día
7
Evaluar la pre-aprobación de la 
solicitud 1 20
8 Registro de solicitud 1 10
9
Registro de ubicación del cliente y 
score 1 10
10 Entregar  file del cliente 1 10
11 Verificación de documentos 1 5
12 Evaluación del crédito 1 20
12-a Esperar la aprobación 1 1/2 día
13 Registro de datos y salida 1 5
14 Generar el desembolso y letra 1 8
15 Entrega del efectivo y cronograma 1 5
123 10 2 5
Metodo :  Actual        Propuesto Distancia (m)
GRUPO PERUANO DE INVERSIONES S.A.C.
Diagrama Num. 01 Hoja Num.  2 de 2 RESUMEN





Empieza: Recepcion de la solicitud de crédito Inspeccion
Termina: Desembolso del crédito Almacenamiento
TOTALES

































































En la etapa de medición se realizó la selección del proceso que se medirá, las fichas 
de indicadores y la recolección de los datos post.  
Figura 20 
FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 
     
     
TITULO 
Eficacia con el monto de créditos planificados Código 
INDIC-AC-01 
DEFINICIÓN:  
Cociente entre el número de créditos otorgados por los asesores y los 
créditos planificados por la gerencia.  
     
     
Se pretende que los asesores puedan alcanzar el monto que la empresa 
planifica mensualmente. 
     
     
VALOR OBTENIDO: 
 
En el mes de noviembre se obtuvieron los siguientes resultados. 
Responsable de medición:  Melany Balabarca 
Área:  créditos  



























FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 
     
     
TITULO 
Cumplimiento con el número de solicitudes 




Cociente entre el número de  solicitudes incompletas ingresadas y el total 
de solicitudes ingresadas.  
     
     
Se pretende que los asesores registren las solicitudes con la información 
completa del cliente. 
     
     
VALOR OBTENIDO: 
 
En el mes de noviembre se obtuvieron los siguientes resultados. 
Responsable de medición:  Melany Balabarca 
Área:  créditos  
 
       Ficha técnica del indicador de cumplimiento con el número de solicitudes        




























FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 
     
     
TITULO 





Cociente entre el número de  desembolsos con error  y el total de 
desembolsos.  
 
     
     
Se pretende que los asesores registren las solicitudes con la información 
completa del cliente. 
     
     
VALOR OBTENIDO: 
 
En el mes de noviembre se obtuvieron los siguientes resultados. 
Responsable de medición:  Melany Balabarca 
Área:  créditos  
 
      Ficha técnica del indicador de cumplimiento con el registro correcto de los 



























FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 
     
     
TITULO 





Cociente entre el número créditos aprobados y el total de créditos 
solicitados.  
 
     
     
Se pretende que los asesores soliciten montos de acuerdo a la 
capacidad de pago del cliente.  
     
     
VALOR OBTENIDO: 
 
En el mes de noviembre se obtuvieron los siguientes resultados. 
Responsable de medición:  Melany Balabarca 
Área:  créditos  
 



























2.7. Aspectos éticos 
En el desarrollo del presente estudio se tomó en cuenta los principios éticos 
fundamentales como: la veracidad de los resultados, el presente trabajo de 
investigación fue original y de elaboración propia, el respeto de la propiedad 
intelectual y  el respeto al espíritu de la investigación y contribución al conocimiento 



























3.1. Resultados de la variable independiente: Gestión por procesos 
 
Dimensión 1: Cumplimiento con el número de solicitudes con la información 
completa 
 
Tabla 11.  Cumplimiento con el número de solicitudes completas  (Nov 2016-Ene 
2017) 


























# 𝐒𝐨𝐥𝐢𝐜𝐢𝐭𝐮𝐝𝐞𝐬  𝐢𝐧𝐜𝐨𝐦𝐩𝐥𝐞𝐭𝐚𝐬
# 𝐒𝐨𝐥𝐢𝐜𝐢𝐭𝐮𝐝𝐞𝐬  𝐢𝐧𝐠𝐫𝐞𝐬𝐚𝐝𝐚𝐬 
 𝐱 𝟏𝟎𝟎% 
Noviembre                                    
año 2016 
S1 45 61 74% 
S2 45 71 63% 
S3 38 61 62% 
S4 38 70 54% 
Diciembre                                       
año 2016 
S5 42 65 65% 
S6 42 69 61% 
S7 36 60 60% 
S8 33 55 60% 
Enero  
año 2017 
S9 39 53 74% 
S10 35 53 66% 
S11 34 62 55% 

























































Fuente: Elaboración propia con SPSS 22 
Interpretación: El promedio del cumplimiento con el número de solicitudes con la 
información completa en el pre análisis asciende a 0.6308, mientras que los valores 
del cumplimiento con el número de solicitudes con la información completa se 
encuentran alejados de la media en 0,06201. El máximo de cumplimiento con el 
número de solicitudes con la información completa es de 0,74.   
Dimensión 1: Cumplimiento con el registro correcto de los desembolsos 
Tabla 13. Cumplimiento con el registro correcto de los desembolsos (Nov 2016-
Ener 2017) 




















# 𝐃𝐞𝐬𝐞𝐦𝐛𝐨𝐥𝐬𝐨𝐬 𝐜𝐨𝐧 𝐞𝐫𝐫𝐨𝐫
# 𝐃𝐞𝐬𝐞𝐦𝐛𝐨𝐥𝐬𝐨𝐬 𝐫𝐞𝐚𝐥𝐢𝐳𝐚𝐝𝐨𝐬
 𝐱 𝟏𝟎𝟎% 
Noviembre                                    
año 2016 
S1 50 61 82% 
S2 45 71 63% 
S3 40 61 66% 
S4 43 70 61% 
Diciembre                                       
año 2016 
S5 50 65 77% 
S6 42 69 61% 
S7 37 60 62% 
S8 38 55 69% 
Enero  
año 2017 
S9 31 46 67% 
S10 32 51 63% 
S11 37 58 64% 




















CUMPLIMIENTO CON EL 
NÚMERO DE SOLICITUDES 
COMPLETAS
Media
Intervalo de confianza 
para la media al 95%















            
 
 
    Cumplimiento con el número de solicitudes completas (Novi 2016-  Ene 2017) 
  









Fuente: Elaboración propia con SPSS 22 
 
Interpretación: El promedio del cumplimiento con el correcto registro de los 
desembolsos en el pre análisis asciende a 0,6625 mientras que los valores del 
cumplimiento con el correcto registro de los desembolsos se encuentran alejados 
de la media en 0,06811. El máximo cumplimiento con el registro correcto de los 



















CUMPLIMIENTO CON EL 
CORRECTO REGISTRO DE 
LOS DESEMBOLSOS
Media
Intervalo de confianza 
para la media al 95%





























































Dimensión 2: Cumplimiento con el número de créditos  planificados 
 


















 𝐱 𝟏𝟎𝟎% 
Noviembre                                    
año 2016 
S1 67 98 74% 
S2 71 91 63% 
S3 61 70 62% 
S4 77 91 54% 
Diciembre                                       
año 2016 
S5 65 98 65% 
S6 69 91 76% 
S7 60 84 71% 
S8 55 91 60% 
Enero  
año 2017 
S9 46 98 47% 
S10 51 91 56% 
S11 58 70 83% 
S12 77 91 85% 








































































Tabla 16. Estadísticos descriptivos de la dimensión 2: Medición 1 
 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 22 
Interpretación: El promedio del cumplimiento con el número de créditos 
planificados en el pre análisis asciende a 0,7231 mientras que los valores del 
cumplimiento con el cumplimiento de número de créditos planificados se 
encuentran alejados de la media en 0,12412. El máximo cumplimiento con el 
número de créditos planificados es de 0,87.  
Dimensión 2: Cumplimiento con el monto de créditos solicitados 
 


















 𝐱 𝟏𝟎𝟎% 
Noviembre                                    
año 2016 
S1 S/. 47.500,00 S/. 58.300,00 81% 
S2 S/. 67.600,00 S/. 81.700,00 83% 
S3 S/. 57.600,00 S/. 75.200,00 77% 
S4 S/. 71.400,00 S/. 83.500,00 86% 
Diciembre                                       
año 2016 
S5 S/. 59.400,00 S/. 72.300,00 82% 
S6 S/. 64.800,00 S/. 81.400,00 80% 
S7 S/. 61.000,00 S/. 75.900,00 80% 
S8 S/. 48.350,00 S/. 63.500,00 76% 
Enero  
año 2017 
S9 S/. 54.100,00 S/. 60.300,00 90% 
S10 S/. 45.000,00 S/. 48.200,00 93% 
S11 S/. 59.950,00 S/. 68.550,00 87% 
S12 S/. 70.100,00 S/. 81.500,00 86% 




















CUMPLIMIENTO CON EL 
NÚMERO DE CRÉDITOS 
PLANIFICADOS
Media
Intervalo de confianza 
para la media al 95%






















       
     Cumplimiento con el monto de créditos planificados 
 









Fuente: Elaboración propia con SPSS 22 
Interpretación: El promedio del cumplimiento con el monto de créditos solicitados 
en el pre análisis asciende a 0,8342 mientras que los valores del cumplimiento con 
el monto de créditos solicitados se encuentran alejados de la media en 0,05125. El 

























CUMPLIMIENTO CON EL 
MONTO DE CRÉDITOS 
SOLICITADOS
Media
Intervalo de confianza 
para la media al 95%

























































3.2. Resultados de la variable dependiente: Productividad 
 



































S1 0,57 0,90 0,51
S2 0,74 0,89 0,66
S3 0,69 0,89 0,61
S4 0,78 0,89 0,70
S5 0,71 0,90 0,64
S6 0,71 0,90 0,64
S7 0,73 0,89 0,65
S8 0,53 0,89 0,47
S9 0,64 0,89 0,57
S10 0,49 0,89 0,44
S11 0,71 0,90 0,64
S12 0,77 0,89 0,69
S1 0,82 0,92 0,75
S2 0,64 0,92 0,59
S3 0,77 0,90 0,69
S4 0,86 0,91 0,79
S5 0,83 0,93 0,77
S6 0,65 0,92 0,60
S7 0,86 0,92 0,79
S8 0,88 0,92 0,81
S9 0,86 0,93 0,80
S10 0,88 0,93 0,82
S11 0,90 0,92 0,83




























Marzo   
año  2017
Abril  
   año 2017
Mayo 























Productividad pre prueba y post prueba 
 








Fuente: Elaboración propia con SPSS 22 
Interpretación: El promedio de la productividad en el pre análisis asciende a 
0,6017 mientras que los valores de productividad se encuentran alejados de la 




































































DE LA GESTIÓN POR 
PROCESOS
Media
Intervalo de confianza 
para la media al 95%




































Fuente: Elaboración propia con SPSS 22 
Interpretación: El promedio de la productividad en el post análisis asciende a 
0,7517  mientras que los valores de productividad se encuentran alejados de la 
media en 0,08178. La máxima productividad en la post prueba es 0,83. 
Resultados de eficacia 






























Intervalo de confianza 
para la media al 95%





S1 S/. 47.500,00 S/. 84.000,00 0,57
S2 S/. 67.600,00 S/. 91.000,00 0,74
S3 S/. 57.600,00 S/. 84.000,00 0,69
S4 S/. 71.400,00 S/. 91.000,00 0,78
S5 S/. 59.400,00 S/. 84.000,00 0,71
S6 S/. 64.800,00 S/. 91.000,00 0,71
S7 S/. 61.000,00 S/. 84.000,00 0,73
S8 S/. 48.350,00 S/. 91.000,00 0,53
S9 S/. 54.100,00 S/. 84.000,00 0,64
S10 S/. 45.000,00 S/. 91.000,00 0,49
S11 S/. 59.950,00 S/. 84.000,00 0,71
S12 S/. 70.100,00 S/. 91.000,00 0,77
S1 S/. 63.580,00 S/. 78.000,00 0,82
S2 S/. 46.000,00 S/. 72.000,00 0,64
S3 S/. 60.200,00 S/. 78.000,00 0,77
S4 S/. 69.000,00 S/. 80.000,00 0,86
S5 S/. 64.900,00 S/. 78.000,00 0,83
S6 S/. 39.200,00 S/. 60.000,00 0,65
S7 S/. 67.200,00 S/. 78.000,00 0,86
S8 S/. 70.100,00 S/. 80.000,00 0,88
S9 S/. 67.200,00 S/. 78.000,00 0,86
S10 S/. 63.500,00 S/. 72.000,00 0,88
S11 S/. 53.900,00 S/. 60.000,00 0,90








Marzo                               
año  2017
Abril                                  
año 2017
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año  2016


























Nº ingres  
 𝑥 100%  
 
adas 
 𝑥  
# 𝐬𝐨𝐥𝐢𝐜𝐢𝐭𝐮𝐝𝐞𝐬 𝐢𝐧𝐜𝐨𝐦𝐩𝐥𝐞𝐭𝐚𝐬
# 𝐬𝐨𝐥𝐢𝐜𝐢𝐭𝐮𝐝𝐞𝐬 𝐢𝐧𝐠𝐫𝐞𝐬𝐚𝐝𝐚𝐬



















































































































































































































    Eficacia pre y post prueba 
  







Fuente: Elaboración propia con SPSS 22 
Interpretación: El promedio de la eficacia en el pre análisis asciende a 0,6725 
mientras que los valores de eficacia se encuentran alejados de la media en 






















Intervalo de confianza 
para la media al 95%



















































































Fuente: Elaboración propia con SPSS 22 
Interpretación: El promedio de la eficacia en el post análisis asciende a 0,8167 
mientras que los valores de eficacia se encuentran alejados de la media en 
0,08690. La máxima eficacia en la post prueba es 0,90. 
Resultados de eficiencia 



























EFICACIA DESPUÉS DE 
LA GESTIÓN POR 
PROCESOS
Media
Intervalo de confianza 
para la media al 95%





S1 S/. 2.511,00 S/. 2.785,00 0,90
S2 S/. 2.511,00 S/. 2.826,00 0,89
S3 S/. 2.511,00 S/. 2.835,00 0,89
S4 S/. 2.511,00 S/. 2.831,00 0,89
S5 S/. 2.511,00 S/. 2.794,00 0,90
S6 S/. 2.511,00 S/. 2.801,25 0,90
S7 S/. 2.511,00 S/. 2.809,25 0,89
S8 S/. 2.511,00 S/. 2.818,25 0,89
S9 S/. 2.511,00 S/. 2.814,50 0,89
S10 S/. 2.511,00 S/. 2.818,50 0,89
S11 S/. 2.511,00 S/. 2.803,50 0,90
S12 S/. 2.511,00 S/. 2.819,50 0,89
S1 S/. 2.437,50 S/. 2.644,50 0,92
S2 S/. 2.437,50 S/. 2.650,50 0,92
S3 S/. 2.437,50 S/. 2.707,50 0,90
S4 S/. 2.437,50 S/. 2.667,50 0,91
S5 S/. 2.437,50 S/. 2.630,50 0,93
S6 S/. 2.437,50 S/. 2.635,50 0,92
S7 S/. 2.437,50 S/. 2.657,50 0,92
S8 S/. 2.437,50 S/. 2.647,50 0,92
S9 S/. 2.437,50 S/. 2.611,50 0,93
S10 S/. 2.437,50 S/. 2.627,50 0,93
S11 S/. 2.437,50 S/. 2.647,50 0,92
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año  2017
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Nº   ingres  
 𝑥 100%  
 
 adas 
 𝑥  
# 𝐬𝐨𝐥𝐢𝐜𝐢𝐭𝐮𝐝𝐞𝐬 𝐢𝐧𝐜𝐨𝐦𝐩𝐥𝐞𝐭𝐚𝐬
# 𝐬𝐨𝐥𝐢𝐜𝐢𝐭𝐮𝐝𝐞𝐬 𝐢𝐧𝐠𝐫𝐞𝐬𝐚𝐝𝐚𝐬













































































































































































































           
       Eficiencia pre y post prueba 
 







Fuente: SPSS 22 
Fuente: Elaboración propia con SPSS 22 
Interpretación: El promedio de la eficiencia en el pre análisis asciende a 0,8933 
mientras que los valores de eficiencia se encuentran alejados de la media en 





















Intervalo de confianza 
para la media al 95%





































Fuente: SPSS 22 
Interpretación: El promedio de la eficiencia en el post análisis asciende a 0,9200 
mientras que los valores de eficiencia se encuentran alejados de la media en 
0,00853. La máxima eficiencia en la post prueba es 0,93. 
3.3. Análisis inferencial  
3.3.1. Análisis de la hipótesis general 
Ha: La aplicación de la gestión por procesos mejora la productividad en el área de 
créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
A fin de poder contrastar la hipótesis general, es necesario primero determinar si 
los datos que corresponden a las serie de la productividad antes y después tienen 
un comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos 
datos son en cantidad 12, se procederá al análisis de normalidad mediante el 
estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Regla de decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
















EFICIENCIA DESPUÉS DE 
LA GESTIÓN POR 
PROCESOS
Media
Intervalo de confianza 
para la media al 95%









Tabla 28.  Prueba de normalidad de Productividad con Shapiro Wilk 
 
Fuente: SPSS 22 
De la tabla 28, se puede verificar que la significancia de las productividades, antes 
es 0.86  y después 0.010, dado que la productividad antes es mayor que 0.05 y la 
productividad después es menor que 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla 
de decisión, se asume para el análisis de la contrastación de la hipótesis el uso de 
un estadígrafo no paramétrico, para este caso se utilizará la prueba de Wilcoxon. 
Contrastación de la hipótesis general 
Ho: La aplicación de la gestión por procesos no mejora la productividad en el área 
de créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
Ha: La aplicación de la gestión por procesos mejora la productividad en el área de 
créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
 
Tabla 29. Comparación de medias de productividad antes y después con Wilcoxon 
 
 
Fuente: SPSS 22 
Estadístico gl Sig.
PRODUCTIVIDAD ANTES .879 12 .086
PRODUCTIVIDAD DESPUÉS .801 12 .010
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk





PRODUCTIVIDAD  ANTES 12 .6017 .08558 .44 .70






De la tabla 28, ha quedado demostrado que la media de la productividad antes 
(0.6017) es menor que la media de la productividad después (0.7517), por 
consiguiente no se cumple Ho: µPa ≤ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula 
de que la gestión por procesos no mejora la productividad, y se acepta la hipótesis 
de investigación o alterna, por la cual queda demostrado que la gestión por 
procesos mejora la productividad en el área de créditos de la empresa Grupo 
Peruano de Inversiones S.A.C. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante 
el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon 
a ambas productividades. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  
Tabla 30.  Estadísticos de prueba de la  Wilcoxon para Productividad  
Estadísticos de pruebaa 
  
Productividad después  - 
Productividad antes 




a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon 
b. Basado en los rangos negativos. 
Fuente: SPSS 22 
De la tabla 30, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, 
aplicada a la productividad antes y después es de 0.005, por consiguiente y de 
acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que gestión 
por procesos mejora la productividad en el área de créditos de la empresa Grupo 







3.3.2. Análisis de la primera hipótesis específica  
Ha: La gestión por procesos mejora la eficacia en el área de créditos de la empresa 
Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
A fin de poder contrastar la primera hipótesis específica, es necesario primero 
determinar si los datos que corresponden a las serie de la eficacia antes y después 
tienen un comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de 
ambos datos son en cantidad 12, se procederá al análisis de normalidad mediante 
el estadígrafo de Shapiro Wilk. 




Fuente: SPSS 22 
 
Regla de decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 
De la tabla 31, se puede verificar que la significancia de la eficacia, antes es 0.088  
y después 0.005, dado que la eficacia antes es mayor que 0.05 y la productividad 
después es igual que 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, se 
asume para el análisis de la contrastación de la hipótesis el uso de un estadígrafo 





EFICACIA ANTES .880 12 .088
EFICACIA DESPUÉS .777 12 .005
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk





Contrastación de la primera hipótesis específica 
Ho: La aplicación de la gestión por procesos no mejora la eficacia en el área de 
créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
Ha: La aplicación de la gestión por procesos mejora la eficacia en el área de créditos 
de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 




Fuente: SPSS 22 
De la tabla 32, ha quedado demostrado que la media de la eficacia antes (0.6725) 
es menor que la media de la eficacia después (0.8167), por consiguiente no se 
cumple Ho: µPa ≤ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la gestión 
por procesos no mejora la efiacia, y se acepta la hipótesis de investigación o alterna, 
por la cual queda demostrado que la gestión por procesos mejora la eficacia en el 
área de créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante 
el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de la 
Wilcoxon a ambas eficacia. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  





EFICACIA ANTES 12 .6725 .09469 .49 .78






Estadísticos de pruebaa 
  
Eficacia después de la Gestión 
por procesos - Eficacia antes de 





a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon 
b. Basado en los rangos negativos. 
Fuente: SPSS 22 
De la tabla 33, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon  
aplicada a la eficacia antes y después es de 0.010, por consiguiente y de de 
acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que gestión 
por procesos mejora la eficacia en el área de créditos de la empresa Grupo Peruano 
de Inversiones S.A.C. 
3.3.2. Análisis de la segunda hipótesis específica  
Ha: La gestión por procesos mejora la eficiencia en el área de créditos de la 
empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
A fin de poder contrastar la segunda hipótesis específica, es necesario primero 
determinar si los datos que corresponden a las serie de la eficiencia antes y 
después tienen un comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series 
de ambos datos son en cantidad 12, se procederá al análisis de normalidad 
mediante el estadígrafo de Shapiro Wilk. 








EFICIENCIA  ANTES .608 12 .000
EFICIENCIA  DESPUÉS .808 12 .011
Shapiro-Wilk






Regla de decisión:  
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 
De la tabla 34, se puede verificar que la significancia de la eficiencia, antes es 0.000 
y después 0.011, dado que la eficiencia antes es menor que 0.05 y la productividad 
después es menor que 0.05, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, 
se asume para el análisis de la contrastación de la hipótesis el uso de un estadígrafo 
no paramétrico, para este caso se utilizará la prueba de Wilcoxon. 
Contrastación de la segunda hipótesis específica 
Ho: La aplicación de la gestión por procesos no mejora la eficiencia en el área de 
créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
Ha: La aplicación de la gestión por procesos mejora la eficiencia en el área de 
créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd 
Ha:   µPa < µPd 
Tabla 35. Comparación de medias de eficiencia antes y después con Wilcoxon 
 
 
  Fuente: SPSS 22 
De la tabla 35, ha quedado demostrado que la media de la eficiencia antes (0.8933) 
es menor que la media de la eficiencia después (0.9200), por consiguiente no se 
cumple Ho: µPa ≤ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la gestión 
por procesos no mejora la eficiencia, y se acepta la hipótesis de investigación o 





EFICIENCIA ANTES 12 .8933 .00492 .89 .90






eficiencia en el área de créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones 
S.A.C. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante 
el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de la 
Wilcoxon a ambas eficiencia. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula   
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  
Tabla 36: Estadísticos de prueba de Wilcoxon para Eficiencia 
Estadísticos de pruebaa 
  
Eficiencia después de la Gestión 
por procesos – Eficiencia antes de 





a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon 
b. Basado en los rangos negativos. 
Fuente: SPSS 22 
De la tabla 36, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon  
aplicada a la eficiencia antes y después es de 0.002, por consiguiente y de acuerdo 
a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que gestión por 
procesos mejora la eficiencia en el área de créditos de la empresa Grupo Peruano 














Con la presente investigación se ha comprobado que la gestión por procesos 
mejora la productividad en el área de créditos de la empresa  Grupo Peruano de 
Inversiones S.A.C. en 0,25, hallándose un valor calculado para p=0.005 a un nivel 
de significancia de 0.05. Este resultado concuerdan con Niquen (2015) ya que  
luego de la implementación de las normas GLOBAL GAP y OHSAS se mejoró la 
productividad de 3.54 ± 0.62 a 5.36 ± 0.16. 
Asimismo Vásquez (2017) luego del mejoramiento de procesos en el área de 
producción la productividad aumentó en un 12% y dicho aumento contribuye a 
mantener el costo de producción unitario del producto, la asignación de  funciones 
específicas al líder del proceso y la disminución de costos. Jara (2017) luego la de 
aplicación de la mejora continua se obtuvo una mejora de 51% en la productividad 
total esto se debe al mejoramiento continuo de los procesos de cosecha y pos-
cosecha. 
 Por otro lado Cabezas (2016) luego de la implantación de la gestión por procesos 
se mejoró la productividad a 0.1635 esto se debió a la implementación de hojas de 
control de calidad para realizar un trabajo eficaz y eficiente. Finalmente Garcés 
(2016) mejoro la productividad en un 5.50% luego de la aplicación de la 
metodología Six Sigma, a  través de las herramientas de mejora continua, calidad 
y estudio de métodos y tiempos.  
 
Por otra parte, se ha comprobado que la gestión por procesos mejora la eficacia y 
eficiencia en el área de créditos de la empresa Grupo Peruano de Inversiones 
S.A.C. en 0,22  y 3% respectivamente. Este resultado concuerda con los resultados 
de Guerrero (2016) quien logró incrementar la eficacia y eficiencia en 6.7629% y 
4.3149% respectivamente.  
Asimismo Garcés (2016) luego de la aplicación de la metodología Six Sigma, a 
través de la herramienta de calidad como el diagrama de SIPOC macro se mejoró 
la eficacia de la producción en un 18.3%  y la eficiencia en los tiempos de entrega 







1. De los resultados obtenidos en la presente investigación se observa que la 
gestión por procesos mejora la productividad en el área de créditos de la 
empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. obteniéndose un valor de 
p=0.005 a un nivel de significancia de 0.05.   
Los resultados estadísticos de contrastación de hipótesis las cuales fueron 
evaluadas en un periodo de 12 semanas cada uno, corroboran  la aceptación de 
la hipótesis general en función a  los resultados de la  productividad pre prueba 
fue de 0,60 y el post prueba 0,75 lo cual indica que la productividad mejoró en 
un 0,25.   
 
2. De los resultados obtenidos en la presente investigación se observa que la 
gestión por procesos mejora la eficacia en el área de créditos de la empresa 
Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. obteniéndose un valor de p=0.010 a un 
nivel de significancia de 0.05.   
Los resultados estadísticos de contrastación de hipótesis las cuales fueron  en 
un periodo de 12 semanas cada uno, corroboran la aceptación de la primera 
hipótesis específica en función a  los resultados de la  eficacia  pre prueba fue 
de 0,67 y el post prueba 0,82 lo cual indica que la eficacia mejoró en un 0,22.   
 
3.  De los resultados obtenidos en la presente investigación se observa que la 
gestión por procesos mejora la eficiencia en el área de créditos de la empresa 
Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. obteniéndose un valor de p=0.002 a un 
nivel de significancia de 0.05.   
Los resultados estadísticos de contrastación de hipótesis las cuales fueron  en 
un periodo de 12 semanas cada uno, corroborar la aceptación de la  segunda 
hipótesis específica en función a  los resultados de la  eficiencia  pre prueba fue 
de 0,89 y el post prueba 0,92 lo cual indica que la eficacia mejoró en un 0,03. 
 








1. Se recomienda a la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. continuar 
con la aplicación de la gestión por procesos en el área de créditos y en todas 
las áreas de la organización ya que contribuye a organizar los procedimientos, 
tareas, insumos y realizar un seguimiento de los procesos mediante las fichas 
de indicadores. Con el objetivo de seguir mejorando la productividad de la 
empresa es importante continuar con la aplicación de verificar los diagramas 
de flujo del proceso de otorgamiento de crédito, para detectar que procesos ya 
no generan valor y aplicar una reingeniería de procesos, todo ello con el 
compromiso del personal de la empresa entre asesores de créditos, analistas 
de créditos, supervisores, asesor de procesos operativos y la gerencia.  
 
2. En la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. se recomienda mantener 
un control sobre las planificaciones de créditos con campañas de créditos, 
estrategias de ventas, creación de campañas todo ello con la constante 
capacitación del personal del área de créditos, a fin de poder cumplir con los 
créditos planificados  que representan un mejora en la eficacia. 
 
3. En la empresa Grupo Peruano de Inversiones S.A.C. se recomienda mantener 
un control sobre los  gastos del personal, otorgar las facilidades de mapas del 
localización, medios virtuales para contactase con el cliente, a fin de poder 
disminuir los costos de personal y llevando un informe sobre la optimización de 
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Anexo N°1  
   Matriz de consistencia 
 
 




¿Cómo la gestión por procesos 
mejora la productividad en el área 
de créditos de la empresa Grupo 




Determinar como la gestión por 
procesos mejora la productividad  en 
el área de créditos de la empresa 
Grupo Peruano de Inversiones 
S.A.C., Comas, 2017. 
GENERAL:  
La gestión por procesos  mejora la 
productividad  en el área de créditos de 
la empresa Grupo Peruano de 
Inversiones S.A.C., Comas, 2017. 
 
Variable1  
Gestión por procesos 
Indicadores 
 Cumplimiento con el 
número de solicitudes 
ingresadas con la 
información completa 
 Cumplimiento con el 
registro correcto de los 
desembolsos 
 Cumplimiento con el 
número de créditos 
planificados 
 
 Cumplimiento con el 






 Eficacia  con el monto 
de créditos 
planificados. 
 Eficiencia con el costo 























¿Cómo la gestión por procesos 
mejora la eficacia  en el área de 
créditos de la empresa Grupo 




Determinar como la gestión por 
procesos mejora la  eficacia en el 
área de créditos de la empresa 
Grupo Peruano de Inversiones 
S.A.C., Comas, 2017. 
ESPECIFICO:  
H1: La gestión por procesos mejora  la  
eficacia en el área de créditos de la 
empresa Grupo Peruano de 
Inversiones S.A.C., Comas, 2017. 
ESPECIFICO:  
¿Cómo la gestión por procesos 
mejora la eficiencia en el área de 
créditos de la empresa Grupo 
Peruano de Inversiones S.A.C., 
Comas, 2017? 
ESPECIFICO:  
Determinar como la gestión por 
procesos mejora la  eficiencia en el 
área de créditos de la empresa 
Grupo Peruano de Inversiones 
S.A.C., Comas, 2017. 
ESPECIFICO:  
H2: La gestión por procesos mejora la 
eficiencia en el área de créditos de la  
empresa Grupo Peruano de 
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